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Programma

15:00¢ 15:30 : Welkom, inloop en koffie

15:30¢ 16:00: Keyhighlights burgerperspectief en segmentatie
16:00¢ 16:30 : Hoe ontwerp je Proactieve Dienstverlening?
16:30¢ 17:00 : Pauze

17:00¢ 18:00 : Aan de slag!

18:00¢ X : Borrel

5-11-2025 Publieke Dienstverlening in Digitale Transitie
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1.

Wat hebben we gedaan?



Waarom gingen wij onderzoek doen naar
Proactieve dienstverlening?

~== Organisaties waren al actief ermee
7 Veel data beschikbaar.
A Vaak problemen al zien aankomen.

j" Burgers proactief benaderen om problemen voor te zijn. (Maar is dat alles?)
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Maar toch werkte
YASU Ftf Sa

AOrganisatorische, technisch en
juridische barrieres (bv. data
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AMaar ook: ontbreken van
burgerperspectief.
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Onderzoeksdomeirkinancieel kwetsbaren

Een groeiende groep
mensen komt (net)
rond,
maar is financieel
kwetsbaar.

Problemen zijn (nog)
niet groot genoeg voor
schuldhulpverlening,
maar overheid wil wel
iets doen, juist om dat
te voorkomen.

Armoede en schulden
fA33ISYy a2

Proactieve initiatieven
worden niet altijd goed
ontvangen
of hebben niet het
gewenste bereik.




Wat hebben we gedaan?

Burger

eI S perspectief:

Handelings
perspectief:

perspectief:

Handelings

perspectief:
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Interviews op de Haagse Markt
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2.
KeyHighlightdurgerperspectief



Burgerperspectief

1. Inzichten kwalitatief onderzoek
2. Survey en segmentatiemodel
3. Werken met segmentatie

5 november 2025




H
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Inzichten kwalitatief onderzoek
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De respondenten

Geinterviewden
A 34 burgers met beginnende geldzorgen
A 1-1,5uur

5 november 2025



De respondenten

Geinterviewden
A 34 burgers met beginnende geldzorgen
A 1-1,5 uur

Oorzaken geldzorgen

A Onvoldoende inkomen

A Te grote uitgaven

A Stijgende kosten levensonderhoud
A Gezondheidsproblemen
A Life-events

A Ondernemer / Zzp

5 november 2025
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Ol k maak me el ke dag
geld. Het lijkt alsof er altijd
rekeningen zijn die Ik niet kan
betalen, en Ik weet niet waar Ik het
geld vandaan moet |

Respondent 3
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Proactieve
Dienstverlening

In het algemeen is de eerste reactie positief

Maar er is al snel een koppeling met
negatieve aspecten:

A Wantrouwen, zorgen om privacy en angst om
controle te verliezen

Proactieve dienstverlening burgerperspectief 25



"Als de gemeente daar al |
informatie heeft, dan moet de &
gemeente gewoon meteen actiét

ondernemen." |

"Ik moet het gewoon zelf kunnen. Ikjig
vond niet dat wij in een situatie zaterm
waarin we hulp nodig hadden.”

§L1 K2dz SNI VAS| P ey "Mijn eerste reactie zou zijn,

de regie of controle over mijn sorry, waar bemoei je je mee?

leven hebben."”
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Kernfactoren

Behoefte privacy & autonomie

A Kan sterk van invloed op beleving van proactieve
dienstverlening.

Complexiteit

A Hulpverlening is complex.
A Doen- en denkvermogen varieert.

Achtergrond: Vertrouwen

A Het vertrouwen in (semi)overheden is laag.

27



Richting
kwantitatiefe

A Behoefte privacy & autonomie:

A Belangrijk: de behoeftes
verschillen per persoon.

A Evenals doen- en denkvermogen.

A Verder onderzocht via survey en
segmentatie-studie.

5 november 2025
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Welke inzichten haal je hieruit?

2 min,

A Van welk inzicht gaan jouw handen
jeuken?

A Welk inzicht is heel relevant voor jouw
vraagstuk?

A Vul ze in op jouw handout

29



Segmentatie
Proactieve
Dienstverlening
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Inleiding Segmentatiestudie



Doel & opzet H

Doel survey
het identificeren van segmenten vanuit gecombineerde behoeften, wensen, verwachtingen,
di l emmadés en (et hische) waarden van burgers te

publieke dienstverleners.
A Om burgers beter te begrijpen, niet om te profileren.

Methode
0 Desk Research
Burgerperspectief (interviews kwalitatief onderzoek en sprints: totale N=70)

0
0 Survey: N=1000, 18+, mensen met geldzorgen
0 Clusteranalyse



Wat Is segmentatie? H
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De segmenten
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Segmenten & belangrijkste kenmerken

1. Vertrouwende Volgers 2. Zorgvuldige Zelfredzamen 3. Voorzichtige Verbinders

(39%) (22 %) (39%)
A Basisvertrouwen in overheid A Basisvertrouwen in overheid laag, A Basisvertrouwen in overheid laag,
A Competentie relatief hoog A Competentie relatief hoog A Competentie relatief laag.
A Weinig zorgen rondom privacy, A Behoefte aan autonomie, A Meer behoefte aan hulp en aan slow
A Geen specifieke verwachtingen zelfredzaam, service,

van overheid in hulptraject A Behoefte om privacy te beschermen A Behoefte om privacy te beschermen

Competentie = combinatie van digivaardigheid, denk- en doenvermogen 36




1. Vertrouwende

Volgers

o)

Basisvertrouwen in de overheid als
enige segment

Weinig zorgen rondom privacy

Behoefte aan autonomie over
keuzes is beperkt.

Relatief vaker jonge mannen (18-34)

Digitaal vaardig en hoog doen- en
denkvermogen

Weinig specifieke verwachtingen
van overheid in hulptraject
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Vertrouwende Volgers kenmerken

oZe weten het toch al
het helpt dat ze het gebruiken,
pri ma. O

Test Sprint 1, Resp. 6
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Vertrouwende Volgers
Houding proactief

O | Xie de overheid niet als een
bedreiging . Eerder als een back -up
als ik vastloop . 0

Kwalitatief onderzoek, Resp. 2



2. Zorgvuldige
Zelfredzamen

0 Basisvertrouwen in overheid is laag
0 Behoefte om privacy te beschermen

o Kritisch, controlegericht en
zelfredzaam

0 Behoefte aan autonomie en regie
over eigen gegevens en keuzes

0 Hoge digitale vaardigheid en doen-
en denkvermogen

o0 Relatief vaker vrouwen en iets ouder

[

= sl

[
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Zorgvuldige Zelfredzamen kenmerken

ol k vind het ook mi
ver antwoordel i1 ] khi

Sprint 1, Resp. 11
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Zorgvuldige Zelfredzamen
Houding proactief

O Da moet Ik echt ten einde raad
zZiin . In eerste Iinstantie niet, nee.

Sprint 2, Respondent Haagse Markt



3. Voorzichtige
verbinders

o
o

Basisvertrouwen in overheid laag
Behoefte om privacy te
beschermen

Minder digitale vaardigheden,
doen- & denkvermogen.
Behoefte aan slow service:

Rust, begeleiding en begrijpelijke
communicatie.
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Voorzichtige verbinders kenmerken

oNou 1 k vind gewoon,
privé, in een velllge omgeving IS,
dan 1 s het goed.

Sprint 2, Respondent Haagse Markt
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Voorzichtige verbinders
Ervaringen hulp & dienstverlening

0 Soms sik drepven gewoon niet ,
dat maakt me onzeker . 0

Kwalitatief onderzoek, Resp. 7
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Werken met segmenten



Toepassen segmentatie

Waarom segmentatie?

0 Beleid en dienstverlening zijn vaak
generiek,

o terwijl burgers juist verschillen in
voorkeuren, vaardigheden en
omstandigheden.

0 Segmentatie maakt deze verschillen
zichtbaar en helpt professionals om hun
aanpak daarop af te stemmen.

iU
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Toepassen segmentatie

Waarom segmentatie?
Segmentatie gebruiken:
0 Beleid en dienstverlening zijn vaak

generiek 0 Organisaties en professionals krijgen
o Terwijl burgers juist verschillen in beter beeld van de groep(en) die ze
voorkeuren, vaardigheden en bedienen/ willen bedienen

omstandigheden
0 Welke segmenten worden goed bereikt
0 Segmentatie maakt deze verschillen en bediend?
zichtbaar
0 Voor welke segmenten zijn
0 Helpt professionals om hun aanpak aanpassingen nodig?
daarop af te stemmen

49



Toepassen segmentatie

Model biedt handvatten om:
0 De juiste toon en timing te vinden in communicatie.

o Te herkennen welke groep gebaat is bij digitale eenvoud, en wie juist behoefte heeft aan
persoonlijk contact.

0 Verwachtingen van burgers beter in te schatten.

0 Het proactieve aanbod geloofwaardig, veilig en op maat te maken.

iU
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Vertrouwende Volger
Houding proactief

0 Z enogen best meekijken hoor, als
ik er iets aan heb. 0

Kwalitatief onderzoek , Resp. 4
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Zorgvuldige Zelfredzamen
Houding proactief

O | kepaal zelf wel wat ik doe. Hulp
op de achtergrond is oke . Als ik het
nodig heb. 0

Sprint 1, Resp. 10
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Voorzichtige Verbinders
Houding proactief

0 Aliamand het gewoon even
uitlegt ,dansnap Ik het meestal
wel. O

Kwalitatief onderzoek , Resp. 7
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Welke inzichten haal je hieruit?

2 min,

A Van welk inzicht gaan jouw handen
jeuken?

A Welk inzicht is heel relevant voor jouw
vraagstuk?

A Vul ze in op jouw handout

55



4.
ValueSensitivebesign Thinking



De ene dienst IS de andere niet...

En het moet dus, tot op zekere hoogte, iedere keer opnieuwe




Waarden(spanning) concreet maken

Et hiek = Privacy, Autonomi e, Rec

Maaré Wat betekenen die concreet voor
dienstverlening? Wat als je eraan voorbij gaat? Waar zijn inwoners bang voor?

En: Ze moeten meestal ALLEMAAL, dus waar zit de
spanning/uitruil/middenweq?

58



In gesprek 0.b.v. een mockup of prototype

Z0o neem je ook mensen mee die NIET vanzelf uit de verf komen in focusgroepen,
of zichzelf NIET melden voor een leuk project met ambtenaren

59



Zoek inspiratie/analogie In je eigen leven

Je verplaatsen in de specifieke situatie blijft moeilijk,
maar maak het vraagstuk wel persoonlijk:

Hoe spelen dezelfde mechanismen
In |e eigen leven?
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VSDT: Een geintegreerde methode om
value sensitive design technieken te
gebruiken binnen design thinking
werkwijzene
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€ .en zo de belangen, waarden, behoeften
en grenzen van burgers, inwoners en
medewerkers een grotere rol geven in het
ontwerp van de publieke dienstverlening.



Materialen

e®0e @M +v ( h + O

|'U VSDT Methode

Methode Overzicht Stap voor Stap Alle fragmenten Over

= Nederlands v

Opnieuw

Stap voor Stap

Doorloop de methode op een interactieve manier.

Empathiseren

Probleem of aanleiding identificeren Empathiseren

Identificeer het motiverend probleem en/of de aanleiding voor het ontwerp proces. Dat kan een nieuwe
dienstverlening zijn, een probleem in bestaande dienstverlening, of een beleidswijziging.

Het komt regelmatig voor dat probleemstelling al gedaan is voordat het ontwerpteam is samengesteld. En dat
het team die meekrijgt als opdracht. Dan kan het toch goed zijn om er met het team nog eens kritisch naar te
kijken.

Uitvoeren ‘ (@ Meer informatie

5 november 2025

https://edu.nl/g4nby

Designsprint Kickoff

Probleem en/of Aanleiding (10 minuten)

Identificeer het motiverend problesm enicf
de aanieicing voor het ontwerg proces. Dat
kan een nisuws dienstvarisning zgn, sen
problasm in bestaande disnstvarining, of
een beieidswiziging.

Belanghebbenden in |

Direct

/

ké'@:_n (5 minuten) '=_ |

xR

N,

Breng de hebbenden in kaart die
betrokken zijn b het vraaguk
Dasrbij gast het om zowsi directs s
indirect belanghebbendan. Direct
belanghebbenden zijn de mensen die direct
interacteren met de dienst. Indirect

belangh: n interacteren nist met de
dienst maar kunnen e wel door Worden
geraskt.

Indirect

Voorbeelden van belanghebbenden

« Imwoners
\ « Naasten, gezinsleden, kinderen
/ « Omgeving. vrienden

Mechanismen ontdekken (25 minutenr)"‘}. |

Betrek alle stakeholders

in je verkenning

+ Medzwerkar Financials halpdssk

"ALS DAN DOET DAT ___ MET

Mechanismen ontdekken in je eigen leven -

1. Denk individueel na aver hoe hat
weasgstuk voor jou ook spaclt
i andars contexten, 205 Ja sigen
leven. (10 minuten)

N

-+ Binnan je groepje: Deel de verhalen, en
(ga samen op zosk naar
Ovarsenkomstan an varschien.

(15 minuten}

3. Datlevert vaak interventie ideaan op om
verder in hat procas uitte warken in sen
prakisch anéwerp.

Voorbeelden van mechanismen

* Overtuiging: Als da ovarheid contact mat
opnasirl s o s s san de hand. Dat s dus
oot vrio

= Als intentie achter de hulp anduidelii is,
accapteer i die nist

+ Om hulp ts kunnen accsptarsn, most s eerst
sccepteren dat je het niet zeif kunt.

= Geldgabrek kan leiden (ot slechtere zarg.

Mechanisme: onderiiggend proces dat de
‘waargenomen uithomsten verkigart.

Ontwerpvraag (5 minuten)

B . | 7Verwijs naar mechanisme in de ontwerpvraag

“Wat maakts dat7", "Watis het geuolg dasrvan?”

Stel sen ontwerpwrasp op om het
ontwerpproces ta rishten en af ts bakenen
Dat gebeurt binnen design thinking vask in
de vorm van een ‘how might we' waag.
Probeer je binnen die ontwerpvraag ta
fienten op esn specifisk mechanisme.

Voarbeelden van entwerpvragen

« Hos kan da overhaid vrjbijvanda hulp
aanbieden, zonder daf mensen het gevael
hebben dat ze 'het duidel zelf niet kunnan?

* Hos kan da overhaid rijbijvanda hulp

Plan (10 minuten)

De stappen van Value Sensitive Design Thinking

[r—

T
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Vil s e b o s e
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D T R E—

Meer info over de VSDT Methode

aanbieden op een manier die geen
misverstanden gesft over de inizniie daarachter?

De praktische randvoorwaarden

Wis infisent eniof
financiert het antwerp proces?

De mensen die on:
btrokkan 230 bi het ontwers

Dit kan een proces. Dat gast idester om
2in, een
manager, of sen andere ervaringsdaskundigen
bi llsga's Uit 68 uitvosring,
crganisatie. belesmedewsrkars an
avantuele andere
stakeholders.

Directe aanieiding

Daarbij is het belangrik dat.
haews iedereen ziin igen rol
of belang ut zi dageliks
leven mesbrengt, er als één

aan

[ We gingen toch verbouwen.

] e Goen hetnasr burgers os

aen oplossing.
[ We halen anze

beleidsdoslstellingen niet.
[] Er is een beleidiwetswijziging.

[ Anders:

63
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PAUZE
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Ontwerpstudies naar proactieve
dienstverlening



4 design studies

Vanuit de thematieken van de interviews
in WP1 zijn 4 design studies opgezet
met de consortium partners

2X vanuit een probleem

1x vanuit technologische ontwikkelingen

1x vanuit adoptie van wat de anderen
ontwierpen

5 november 2025 NAAM PRESENTATIE 66
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Sprint 1: Een hulpvaardige overheid
herkennen
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Angst voor controle verlies D
vrijblijvend aanbod

A Een aantal burgers zijn bij een vrijblijvend, laagdrempelig hulpaanbod bang dat de hulp later, en buiten hun invioed,
escaleert naar veel zwaardere hulpverlening of een vlag achter de naam waar je niet meer vanaf komt

A "Waar gaat dit heen? Dit hulp aanbod is op zich wel OK, maar wat komt daar achter weg als vervolg?
Kan ik er nog wel uit dan? Zit ik nog achter het stuur?"
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Pettenverwarring in ons eigen leven

- Een eigenschap van overheidsdienstverlening is dat een aantal rollen elkaar afwisselen en

Overheid Beschikken, straffen EN Inwoner
helpen

soms door elkaar heen dreigen/lijken te lopen

- Een beschikkende overheid

- Een straffende overheid

- Een hulpvaardige overheid

- Maar is dat uniek?
- Waar speelt dat nog meer?

- En hoe wordt binnen die situaties
omgegaan met de rollen spanning?

5 november 2025

HR Medewerker

Docent

Ouder

Persoonlijke ontwikkeling  Personeel
EN beoordelings
gesprekken

Leerervaring EN Student
examineren

Stimuleren EN begrenzen Kind

NAAM PRESENTATIE 69



Sprint 1

Mechanisme  "Pettenverwarring"
Overtuiging: "Als de overheid contact
met me opneemt, is er altijd iets aan de
hand wat ik verkeerd doe"

Interventie Vrijblijvend meedenken op moment dat
er toch al regulier contact is. En dan ook
aangeven als iets wel goed gaat.

5 november 2025
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Sprint 2: Ongevraagde, vrijblijvende hulp
accepteren
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Uitkomsten onderzoek schaamte (WP1)

"Ik heb nooit hulp gezocht... Ik ben van mening
dat als je 38 uur in de week werkt, je gewoon
prima rond moet kunnen komen." (R5)

"Ik moet gewoon zelf kunnen. Ik vond niet dat wij
die situatie zaten waarin we hulp nodig hadden."
(R6)

"Het voelt het ook als een AVG overschrijdend
lets maar mezelf kennende ook vanwege de
schaamte en dergelij ke
(R19)

5 november 2025
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06Dat je denkt wvan ik ben
probleemgeval zoals die schrijnende gevallen
zoals j e op televisie zie
gecombineerd, schaamte en heb ik daar wel

recht op, val Ik (R2R)I I n d

"Het klinkt heel achterlijk dat je denkt van hoe
kan jij nou geldproblemen hebben? Want het is
niet dat ik slecht verdien, maar omdat je een
alleenverdiener bent Is het gewoon wel heel

ZeWraoapr'k (leztt)en.

NAAM PRESENTATIE 72
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Hulp accepteren in ons eigen leven

- De overheid biedt in vroegsignalering op grote schaal vrijblijvende hulp aan, en er is regelmatig sprake
van verbazing dat mensen die niet Agewoon aanpakke

- Maar hoe pakt hulp aanbieden en accepteren in ons eigen leven eigenlijk uit
- In deze design sprint: 12 persoonlijke verhalen,
- Waarbij er in 11 verhalen GEEN hulp tot stand komt

Onveilig hulpaanbod door onduidelijke intentie ]

Verwachtingspatroon: Zal ook wel weer... )
Het is ook elke keer hetzelfde...
Dit signaal meer kans meer geven ]

Denigrerend hulpaanbod J

Helpen oplossen wat je zelf veroorzaakt hebt ]—l Rolstoel tillen vs lift fiksen ]

Gereduceerd tot LABEL ]

Succes: Zelf proberen, met die maat ernaast ]

Aanvaarden hulp dwingt je om je probleem te erkennen ]—l Ik weet het wel, maar ontken het ook ]

5 november 2025 NAAM PRESENTATIE 73



Sprint 2

Mechanisme

Interventie

5 november 2025

Hulp accepteren vraagtom eerst
accepteren dat je hulp nodig hebit.
Hulp wordt regelmatlg nodig geacht
voor mensendie "hetecht zwaar
hebben".

Reikaantal zakenaan die iemand
zelf kan oppakken (met hulp altijd
beschikbaarin deachtergrond)

NAAM PRESENTATIE

H

74



